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Presentación
Señores miembros del jurado:
En cumplimiento del reglamento de grados y títulos de la Universidad César
Vallejo, presento ante Uds. La tesis titulada “Gestión administrativa y su relación
con la calidad de servicio en la Dirección Subregional de Transportes y
Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018” para obtener el grado académico de
Maestra en Gestión Pública. La presente tesis tiene como objetivo, determinar la
relación que existe entre la  gestión administrativa y la calidad de servicio en la
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018.
La investigación consta de VII capítulos, se inicia en el capítulo I que comprende
la introducción se describe el problema, los antecedentes investigados, las teorías,
enfoques conceptuales, justificación, objetivos e hipótesis, En el capítulo II, se
detalla el aspecto metodológico, que se describen las fases del proceso de
investigación, tipo de estudio, diseño, las variables su operacionalización,
población, técnicas e instrumento de recolección de datos, validación y confiabilidad
del instrumento, métodos de análisis de datos y aspectos éticos.
En el capítulo III, se muestran las tablas y figuras como resultado al análisis
estadístico, en el capítulo IV se refiere a la discusión en relación a los resultados
obtenidos y los antecedentes, en el capítulo V se presentan las conclusiones, en el
capítulo VI se presentan las recomendaciones de la investigación, en el capítulo
VII, se detallan las referencias bibliográficas y finalmente los anexos
correspondientes.
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RESUMEN
El presente trabajo de investigación titulado: “Gestión administrativa y su relación
con la calidad de servicio en la Dirección Subregional de Transportes y
Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018”, tiene como objetivo Determinar la
relación que existe entre la  gestión administrativa y la calidad de servicio en la
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018.
En la presente investigación se utilizó el diseño no experimental de nivel
correlacional, se recogió información en un período determinado, utilizando la
técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario de las dos variables
gestión administrativa y calidad de servicio de 30 preguntas aplicando la escala de
Likert, contando con una población de 64 trabajadores con el fin de recabar
información, luego se empleó la prueba estadística Rho de Spearman.
En los resultados encontrados, como parte de la investigación, se muestra que
existe una relación significativa entre las variables de la gestión administrativa con
la calidad de servicio en la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones
Chanka, Talavera – 2018.
Palabra clave: Gestión administrativa, calidad de servicio.
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ABSTRACT
This research work entitled: "Administrative management and its relationship
with the quality of service in the Subregional Directorate of Transport and
Communications Chanka, Talavera - 2018", aims to determine the relationship
between administrative management and quality of service in the Subregional
Directorate of Transport and Communications Chanka, Talavera - 2018.
In the present investigation the non-experimental correlational level design was
used, information was collected in a given period, using the survey technique and
as an instrument the questionnaire of the two variables administrative management
and quality of service of 30 questions applying the scale of Likert, counting on a
population of 64 workers in order to gather information, the Spearman's Rho
statistical test was then used.
In the results found, as part of the investigation, it is shown that there is a
significant relationship between the variables of administrative management with
the quality of service in the Subregional Directorate of Transport and
Communications Chanka, Talavera - 2018.




En un mundo globalizado la gestión administrativa está sufriendo cambios
radicales, debido a que las empresas han tenido que adaptarse a las necesidades
del mercado, por ende los países están preocupados por tener una adecuada
gestión administrativa ya que es muy importante para el alcanzar la
competitividad.
Hoy en día la globalización en las empresas se desarrollan cada vez más, en
el cual la producción, la tecnología y la comercialización están vinculadas
mundialmente, la gestión administrativa juega un papel muy importante para lograr
los fines de una organización, siendo un aporte significativo en cuanto a la calidad
de servicio.
Los cambios económicos, políticos y sociales vividos conllevan a la reflexión de
las altas jerarquías y/o gerentes, quienes son los que se enfrentan a una sociedad
cada vez más competitivo, a una población que demanda servicios de mejor
calidad.
Es por ello que las organizaciones actualmente, deben poner en práctica
estrategias razonables para mejorar los procesos administrativos, de tal manera
poder incorporarse al mundo de los grandes desafíos que se puedan presentar en
el futuro.
El Departamento de Formación y Calidad de la Diputacion de Alicante
(2011) al respecto refiere que: “La tesis general postula que la
Administración Pública se encuentra ante una sociedad con problemas
políticos, económicos y sociales, rápidamente cambiantes, a los que
tiene que dar respuesta, y a los que el funcionamiento administrativo
arraigado durante muchos años, no ofrece una respuesta adecuada.
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Este nuevo enfoque se propone conseguir una Administración orientada
al ciudadano, receptiva, ágil, económica, moderna, e innovadora” (p. 8).
Al respecto la gestión administrativa es muy importante en los diferentes países
existentes, en tal sentido se aplicaron procesos para el mejoramiento y subsanación
de las deficiencias que se puedan presentar con el objetivo de lograr un mejor
manejo de la gestión administrativa.
En la actualidad la problemática de la mayoría de las instituciones públicas en el
Perú es la alta carencia de un determinado servicio requerido en general, teniendo
como percepción general del usuario trámites burocráticos y engorrosos que
genera deficiencias en su gestión administrativa generando problemas en las
organizaciones, por tal motivo el Estado Peruano implanta normas, mediante ello
para que la gestión administrativa sea más eficiente.
En la actualidad los procedimientos administrativos estan restringidos por
normas legales, es por ello que las instituciones tienen que regirse a las normas
que estan establecidas con la finalidad de que el labor de las instituciones publicas
sean mas eficientes.
En el distrito de Talavera, se puede visualizar este problema, a pesar de ello hay
algunas instituciones que si se han preocupado en cuanto a la atencion del usuario
ya que la calidad de servicio en el cliente, usuario y/o consumidor es primordial para
cualquier tipo de organización, por la que la gestión administrativa mediante el
personal que trabaja debe demostrar la capacidad de satisfacer las necesidades
del cliente.
De acuerdo a la estructura organizacional del Viceministerio de Transportes y
Comunicaciones, la responsabilidad de las acciones efectuadas en las diferentes
Direcciones Generales recae directamente en los Directores Generales, es por ello
la importancia de los Directores generales de implementen políticas para que
puedan llevar hacia el logro de los objetivos propuesta mediante mecanismos de
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control establecidos en cada institución como es la planificación, organización,
dirección y control.
A pesar de ello se puede percibir en la Dirección subregional de transportes y
comunicaciones que existen actualmente trabajadores que ocupan cargos por
designación de los Directivos Generales, o por algún conocido que tengan
generando informalidades y ocasionando demora en la atención de solicitudes por
el usuario.
En algunos casos el personal que presta sus servicios tiende a distraerse en la
atención de tareas no propias de su función principal, el cual retrasa la función
principal de cada área.
En tal sentido la calidad de servicio de la Dirección subregional de transportes y
comunicaciones chankas, talavera 2018, trae como consecuencia, algunas
insatisfacciones por parte de los usuarios por el servicio que reciben la poca
capacidad de respuesta para ayudar y atender de manera más eficiente las
necesidades de los usuarios y por ende la solución de sus problemas.
La mala gestión administrativa se visualiza porque no se cuenta con normas
legales flexibles, ni procesos y procedimientos que estén definidos; asimismo los
sistemas informáticos aplicados por la institución  no favorece la agilización de los
trabajos realizados, esto origina demora en la atención de solicitudes.
Otro de los problemas es la poca comunicación que ocasiona insatisfacción y
perjudicando el desempeño de los trabajadores en sus actividades en que se les
encomienda, respecto a la planificación que se realiza anualmente no se le
involucra a los trabajadores para que se sientan más involucrados respecto al toda
la institución.
Por todo lo expuesto, el objetivo general de la presente tesis es determinar la
relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en la
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera –
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2018”, a fin de lograr los fines para lo que fue creada de manera eficiente y brindar
al usuario un buen servicio de calidad, y así construir una sociedad mejor con un
gobierno más encaminado al ciudadano.
1.2. Trabajos previos
Antecedente Internacional
Gonzales & Torrez (2015) realizó una investigación con el título: “Gestión
administrativa y su impacto en la mejora continua hacia la calidad en la empresa
Matagalpa COFFEE Group, en el Municipio de Matagalpa Departamento de
Matagalpa” de la Ciudad de Nicaragua.
La mencionada investigación no experimental se ha realizado en una muestra del
total de los trabajadores, utilizando la “Entrevista y el cuestionario semi
estructurado”. El autor formula, entre otras las siguientes conclusiones:
- El proceso administrativo en la empresa Matagalpa Coffee Group no cuenta con
planes estratégicos donde se formulen las estrategias de las operaciones y lograr de
esta manera el cumplimiento de los objetivos y metas ya que la empresa en estudio
tiene un sistema de administración empírico que no tienen una cultura de planificación
en ningún nivel, ni estratégico, ni táctico, ni operativo, siendo su gestión con un nivel
muy bajo.
- Los procesos de calidad a través del aseguramiento del control de los procesos de
calidad para obtener productos sin defectos es carente, debido a que no cuentan con
plan de calidad donde se puedan apreciar la revisión de los procesos, falta de
realización de auditorías internas de calidad y por lo tanto no hay corrección de las no
conformidades y acciones de mejora. No existen documentados los procedimientos y
tampoco se aplica el proceso de retroalimentación más importante para evaluar los
procesos de calidad como es la medición de la satisfacción de los clientes.
- Indicadores de gestión no existen determinados en las etapas de los procesos,
omitidos en las perspectivas: financieras, del cliente, procesos internos y aprendizaje
y crecimiento, no se cuenta con ningún tipo de indicador para medir el cumplimiento
de los objetivos y metas en la organización.
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- Para dar respuesta al objetivo propositivo se presenta propuesta de modelo para
mejorar la gestión empresarial de la empresa en estudio Matagalpa Coffee Group
(p.104).
Arguello (2014) realizó una investigación con el título: “Elaboración e
Implementación de un modelo de Gestión Administrativa que permita optimizar los
recursos humanos, económicos y tecnológicos de la Estación de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba”, de la ciudad de Ecuador.
La mencionada investigación fue de campo y documental se ha realizado en una
población de 9 trabajadores y una muestra de 120 clientes, utilizando la “Guía de
encuesta para trabajadores y empleados y la Guía de encuesta para clientes”. El
autor formula, entre otras las siguientes conclusiones:
- Se determinó que actualmente la administración de la Estación de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba, las acciones y medios relacionados con la gestión
administrativa se maneja bajo un entorno y paradigmas empíricos donde intervienen
los recursos humanos, económicos y tecnológicos que cumplen sus actividades en el
logro de pocos resultados y una baja rentabilidad.
- Se encontró que el administrador de la empresa se le dificulta dirigir y manejar las
actividades como resultado de los recursos disponibles, debido a la falta de un manual
de procedimientos, acciones estratégicas, que permitan un mejor control y gestión de
trabajo.
- Los indicadores de gestión que se manejan en la empresa están alejados de la
realidad empresarial no cumplen con su función. No se han definido aún indicadores
de calidad y productividad.
- La propuesta de un Modelo de Gestión Administrativa para el control de gestión en
la Estación de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba agilizaría el mecanismo de
gestionar y administrar eficientemente las actividades en general de la empresa así
como optimizaría los recursos humanos, económicos y tecnológicos para una mayor
productividad y un servicio de calidad.
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- La finalidad perseguida a través de la elaboración e implementación de un Modelo
de Gestión Administrativa, la cual resultó en el desarrollo organizacional y la
competitividad, es el control efectivo de gestión en la Estación de Servicio EP
PETROECUADOR Riobamba para una mejor administración de los procesos y en la
toma de decisiones a nivel gerencial.
- Se puede decir que se logró los objetivos propuestos, que precisaban la elaboración
e implementación de un modelo de gestión administrativa que servirá para llevar a
cabo el control de gestión de los procesos, actividades, tareas y acciones así como el
cumplimiento de los objetivos organizacionales que contribuyen a un aumento de la
productividad, una mejor atención al cliente, un servicio de calidad y mayor
competitividad (pp.91-92).
Antecedentes Nacionales
Tipian (2017) realizó una investigación con el título: “Gestión administrativa y
calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos
Personales del Minjus”, de la Ciudad de Lima.
La mencionada investigación no experimental se ha realizado en una muestra de
100 usuarios, utilizando la “Escalas de opinión de la gestión administrativa y la
calidad de servicio”, de Ziethmal. El autor formula, entre otras las siguientes
conclusiones:
- En el estudio de investigación realizado se logra el objetivo general de la
investigación, determinando que existe relación significativa y positiva entre el nivel de
la gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de
Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016, por tanto la hipótesis fue válida.
- Con la presente investigación se logra el objetivo específico de la investigación,
determinando que existe relación significativa y positiva entre el nivel de planear y la
calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos
Personales del Minjus en el 2016, por tanto la hipótesis fue válida.
- Con la investigación se logra el objetivo específico de la investigación, determinando
que existe relación significativa y positiva entre el nivel de organizar y la calidad de
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servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del
Minjus en el 2016, por tanto la hipótesis fue válida.
- Con el presente estudio se logra el objetivo específico de la investigación,
determinando que existe relación significativa y positiva entre el nivel de dirigir y la
calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos
Personales del Minjus en el 2016, por tanto la hipótesis fue válida.
- Con el presente estudio se logra el objetivo específico de la investigación,
determinando que existe relación significativa y positiva entre el nivel de controlar y la
calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos
Personales del Minjus en el 2016, por tanto la hipótesis fue válida. (p.94).
Larrañaga (2016) realizó una investigación con el título: “Gestión administrativa
y calidad de servicio en Sedapal”, de la Ciudad de Lima.
La mencionada investigación no experimental se ha realizado en una muestra de
156 trabajadores de Sedapal, utilizando la “Gestión administrativa” y la “medición
de la percepción de la calidad de servicio”. El Autor formula, entre otras las
siguientes Conclusiones:
- La gestión administrativa se relaciona directamente con la calidad de servicio en
Sedapal – Comas 2016, según el análisis estadístico de rho de Spearman de 0,763, y
una significancia bilateral de 0,000, al 0,01.
- La gestión administrativa se relaciona directamente con la eficiencia del servicio en
Sedapal – Comas 2016., según el análisis estadístico de rho de Spearman de 0,473,
y una significancia bilateral de 0,000, al 0,01.
- La gestión administrativa se relaciona directamente con la relevancia del servicio en
Sedapal – Comas 2016, según el análisis estadístico de rho de Spearman de 0,563, y
una significancia bilateral de 0,000, al 0,01.
- La gestión administrativa se relaciona directamente con la pertinencia del servicio en
Sedapal – Comas 2016, según el análisis estadístico de rho de Spearman de 0,635, y
una significancia bilateral de 0,000, al 0,01.
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-La gestión administrativa no se relaciona directamente con satisfacción en Sedapal –
Comas 2016, según el análisis estadístico de rho de Spearman de 0,128, y una
significancia bilateral de 0,112 (p.81).
Calero (2015) realizó una investigación con el título: “Gestión administrativa y
calidad de los servicios en la Municipalidad”, de la Provincial De Huaral.
La mencionada investigación no experimental y Transversal se ha realizado en una
muestra de 65 trabajadores, utilizando el “Personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huaral”. El Autor formula, entre otras las siguientes
conclusiones:
- La presente investigación desarrollada en la Municipalidad Provincial de Huaral, tuvo
como variables de estudio, la gestión administrativa y la calidad de servicios. Por tanto
debemos mencionar que estos dos se complementan y hacen de este estudio un
aporte importante a la gestión de esta institución. Por tanto expresamos que este
aporte puede ser como un punto de partida para que haya otras investigaciones al
respecto.
- La gestión administrativa, debe ser adecuadamente llevada si contamos con personal
adecuado que quiera brindar sus servicios sin ningún tipo de problemas, donde se
planifique, donde se establezca una buena organización, que haya un liderazgo que
trate de comprometer a todos sus colaboradores y tratar de lograr los objetivos, y
también se trate de implementar un buen sistema de control, para verificar las
actividades de la organización.
- La calidad de servicios, en toda organización también es importante, porque los
clientes o usuarios necesitan de todos nosotros que le brindemos buen trato y darle lo
que ellos necesitan, de eso dependerá que vuelvan o en todo caso tengamos una
buena imagen como institución (p.58).
21
1.3 Teorías relacionadas al tema
Bases Teóricas de la variable Gestión Administrativa
Definición de Administración:
Stoner & Freeman (1996) al respecto refieren que la: “ Administracion es el
proceso de planificacion, organización, direccion y  control del trabajo de los
miembros de la organización y de usar los recursos disponibles de la
organización para alcanzar las metas establecidas” (p.7).
Koontz, Weihrich, & Cannice (2012) al respecto refiere que: “Administración
es el proceso mediante el cual se diseña y mantiene un ambiente en el que
individuos que trabajan en grupos cumplen metas específicas de manera
eficaz” (…) (p.4).
De acuerdo a lo que afirman los autores en consulta se puede definir que la
administración viene hacer un conjunto de procesos que realiza el administrador
con la finalidad de realizar un trabajo óptimo y eficiente, de esa manera lograr los
objetivos así mismo poder alcanzar las metas establecidas en los tiempos previstos
y con la calidad que se requiere. La administración como propósito tiene ayudar a
la institución a alcanzar sus objetivos, proporcionar competitividad a la entidad
suministrando subordinados bien entrenados y motivados que les permita el auto
realización.
Definición de gestión administrativa
Anzola (2002) al respecto refiere que: “Consiste en todas las actividades que
se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en
la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas
y las cosas mediante el desempeño de ciertas labores esenciales como son
la planeación, organización, dirección y control” (p.70).
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Bachenheimer & Valencia (2010) el autor refiere que: “Es el proceso de toma
de decisiones realizado por los órganos de dirección, administración y control
de una entidad, basado en los principios y métodos de administración, en su
capacidad corporativa” (p.7).
Principalmente la gestion administrativa biene hacer un conjunto de actividades
que se realizan dentro de una empresa o institución. En este caso los trabajadores
que realizan la gestión administrativa tienen gran responsabilidad ya que en sus
manos esta normar funcionamiento y control de la entidad. Así mismo la gestión
administrativa son las acciones mediante las cuales los trabajadores desarrollan
sus labores a través del cumplimiento rigiéndose en la planeación, organización,
dirección y control.
Importancia de la gestión administrativa
Castro (2007) afirmo que la “Gestión administrativa es una herramienta de
desarrollo empresarial, que permite evaluar el grado de eficiencia y eficacia
con el cual, los recursos humanos están cumpliendo la planificación, la
organización, la dirección, la coordinación, la ejecución y el control de los
objetivos trazados por la alta gerencia. Todo esto con el propósito de corregir
las deficiencias que pudieran existir, tener un mejoramiento continuo,
optimizar la productividad y mejorar la utilización de los recursos disponibles,
conforme a los procedimientos, normas y políticas de una administración
idónea” (p.11).
La gestión administrativa en una empresa es clave y sirve como base para la
ejecución y potencialización de tareas para cumplir con los objetivos planteados y
contribuir con la supervivencia y crecimiento de la organización. El recurso humano
es muy importante en una organización ya que es primordial para el logro de los
objetivos mediante el desarrollo del trabajo de manera eficiente para alcanzar los
fines de la organización.
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La importancia del análisis de la gestión administrativa
Castro (2007) al respecto afirma lo siguiente: “Todas las organizaciones, se
enfrentan a la necesidad de cambios en sus paradigmas económicos,
políticos, sociales, tecnológicos y culturales, en pro de su crecimiento,
desarrollo, fortalecimiento, competitividad y una mejor relación costo-
beneficio en el menor tiempo posible. Es por ello, que surge la necesidad de
examinar el desempeño de la organización y detectar oportunidades de
mejoras, a través de un análisis de la gestión administrativa o también
conocido como auditoria administrativa” (p.10).
Es importante el análisis de la gestión administrativa, mediante la realización del
estudio y análisis en cada una de sus áreas de la organización con la finalidad de
proporcionar soluciones a las irregularidades halladas, de esa manera se podrá
tomar las medidas correctivas necesarias en caso la situación lo amerite, todo ello
con la finalidad de hacer una evaluación integral y conocer el estado en que se
encuentra la empresa.
Procedimiento administrativo
Berrikuntza (2008) al respecto opina que: “El Procedimiento administrativo
es el proceso mediante el cual un órgano administrativo adopta decisiones
sobre las pretensiones formuladas por los ciudadanos o sobre las
prestaciones o servicios cuya satisfacción o tutela tiene encomendadas
dicho órgano. A tal efecto, el procedimiento administrativo consta al menos
de las siguientes tres fases: iniciación, instrucción y finalización. De esta
forma se entenderá por fases dentro del procedimiento administrativo el
conjunto de trámites caracterizados por ser consecutivos y responder a una
misma finalidad en el circuito de tramitación” (p.38).
Los procedimientos administrativos son los procesos que usa la administración
para llevar a cabo sus actos con la finalidad de poder tomar decisiones de esa
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manera se brinda un mejor servicio a sus usuarios. Para ello también existe una
serie de procedimientos los cuales los usuarios deben seguir.
Dimensiones de la gestión administrativa
En el presente proyecto de investigación, en la gestión administrativa se define
cuatro dimensiones generales del servicio a continuación se detalla:
Dimensión 1: Planeamiento
Benavides (2004) al respecto opina que: “La planeación precede a las demás
etapas del proceso administrativo, ya que planear implica tomar las
decisiones más adecuadas acerca de lo que se habrá de realizar en el futuro”
(p.38).
La Planeación se refiere a identificar los objetivos que se van a lograr en un
período definitivo para lograr un fin. En la planeación se establece un plan de
actividades futuras, esto requiere la facultad de prever, de visualizar, del propósito
de ver hacia delante, permitiendo medir el progreso o establecer medidas
correctivas, de ser necesario.
Objetivos de la planeación
Benavides (2004) al respecto opina que: “La planeación establece las bases
para determinar el elemento riesgo y minimizarlo. La eficiencia en la
ejecución depende en gran parte de una adecuada planeación, y los buenos
resultados no se logran por sí mismos; es necesario establecer los objetivos
que se persiguen con anticipación” (p.38).
Las organización sea grande o pequeña, se pueden identificar problemas para
ello se necesita planes específicos para avanzar es importante trazar los objetivos
de la planeacion consistiendo en los resultados finales y los mayores responsables
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son las altas Jerarquias, realizandolo de forma oportuna formulandolo con claridad
los objetivos que se quieren alcanzar.
Ventajas de la planeación
Benavides (2004) al respecto afirma que: “Reduce los niveles de
incertidumbre que se puedan presentar en el futuro, aunque no los elimina.
Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se
presenten, con las mayores garantías de éxito.
Reduce al mínimo los riesgos y aprovecha al máximo las oportunidades.
Proporciona los elementos para llevar a cabo el control.
Disminuye al mínimo los problemas potenciales y proporciona al
administrador magníficos rendimientos de su tiempo y esfuerzo.
Reduce el trabajo improductivo” (p.41).
La planificacion tiene muchas ventajas, una de ellas es ayudar a los
administradores a estar orientados hacia el futuro, proyectandose que podria
suceder en el futuro. Planear es muy ventajoso para direcciona a la institución hacia
el logro de los objetivos, proporcionando una base para el control.
Dimensión 2: Organización
Stoner & Freeman (1996) refiere que: “La organización es el proceso para
ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre los miembros
de una organización, de tal manera que estos puedan alcanzar las metas de
la organización” (p.12).
Robbins & Coulter (1996) refiere que: “Organización: Conjunto sistemático
de personas encaminadas a realizar un propósito específico” (p.4).
La organización permite una mejor asignación y un uso más eficiente de los
recursos materiales, financieros, humanos y tecnológicos para llevar a cabo las
labores necesarias para el desarrollo de las estrategias y se logre alcanzar los
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objetivos establecidos en la planeación; de esa manera se pueda desarrollar una
mejor coordinación entre las diferentes áreas de la organización, facilitando el mejor
control al personal.
Características de estructura organizacional
Koontz & Weihrich (1996) al respecto definen que: “Contemplar la
organización como un proceso requiere que se consideren varios factores
fundamentales.
En primer lugar, la estructura tiene que reflejar objetivos y planes, porque de
ellos se derivan las actividades.
En segundo lugar, debe reflejar la autoridad de que dispone la administración
de una empresa.
En tercer lugar, la estructura de la organización, al igual que cualquier plan,
debe reflejar su ambiente. En ese sentido, una estructura organizacional
viable nunca puede ser estática.
En cuarto lugar, puesto que la organización se integra de personas, los
agrupamientos de actividades y las relaciones de autoridad de una estructura
organizacional deben considerar las limitaciones y las costumbres de las
personas” (p.257).
La estructura organizacional, según el autor consultado, se dividen y atienden
las tareas del trabajo, con el objetivo de que cada trabajador cumpla con el mayor
rendimiento posible.
Dimensión 3: Dirección
Koontz & Weihrich (1996) sostiene que la direccion: “Se define como el
proceso de influir sobre las personas para lograr que contribuyan a las metas
de la organización y del grupo” (p.460).
Robbins & Coulter (1996) refiere lo siguiente: “Un reto que enfrentan
actualmente los gerentes es cómo hacer que las personas que son diferentes
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entre sí se unan para ir en la misma dirección y alcanzar las metas de la
organización. Dirigir a una diversidad de empleados y obtener de ellos un
máximo desempeño exige una comprensión básica de cómo se comportan
las personas y por qué lo hacen” (p.459).
La direccion consiste en gestionar los recursos productivos de la organización
para alcanzar las metas fijadas con la mayor eficiencia posible, por lo que tiene que
utilizar todas las herramientas para poder conseguir los objetivos. Las herramientas
más relevantes de toda organización son su capacidad de liderazgo,
la comunicación y el recurso humano.
Motivación
Robbins & Coulter (1996) define la motivacion “Como la disposición de
emplear grandes niveles de esfuerzo para alcanzar las metas
organizacionales, a condición de que el esfuerzo satisfaga alguna necesidad
individual. Si bien la motivación general se refiere al esfuerzo hacia cualquier
meta, aquí se referirá a las metas organizacionales porque nuestro enfoque
está en el comportamiento relacionado con el trabajo. Los tres elementos
claves de nuestra definición son esfuerzo, metas organizacionales y
necesidades” (p.530).
La motivacion hacia los trabajadores en una organización es de mucha
importancia, ya que la organización es un ente que necesita alcanzar sus objetivos,
para ello necesita personas que lo puedan lograr, para ese fin es muy importante
la motivacion al empleado, de esa manera los trabajadores realizar sus labores con
mucha mas responsabilidad.
Comportamiento individual y de grupo
Koontz, Weihrich & Cannice (2012) afirma que: “Si bien los objetivos de la
empresa pueden diferir un tanto entre las organizaciones, es obvio que los
empleados también tienen necesidades y objetivos que son especialmente
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importantes para ellos; mediante la función dirección, los gerentes les
ayudan a constatar que puedan satisfacer sus propias necesidades y utilizar
su potencial a la vez que contribuyen con las metas de una empresa”, (…)
(p.386).
En una institucion es muy importate la direccion para que el personal que presta
sus servicios puedan realizar un mejor trabajo, para ello es muy importante los
recursos humanos de una organización motivando al grupo a cumplir con sus
labores encomendadas y por parte de ellos obtener mejores resultados.
Dimensión 4: Control
Reyes (2007) afirma que: “Todo el control implica, necesariamente, la
comparación de lo obtenido con lo esperado. Pero tal comparación puede
realizarse al final de cada periodo prefijado, o sea, cuando se ha visto si los
resultados obtenidos no alcanzaron, igualaron, superaron o se apartaron de
lo esperado; tal procedimiento constituye el control de los resultados”
(p.440).
Koontz, Weihrich & Cannice (2012) argumenta que: “La función gerencial de
control es la medición y corrección del desempeño para garantizar que los
objetivos de la empresa y los planes diseñados para alcanzarlo se logren”
(...) (p.496).
El control dentro de una organización es muy importante ya que permite
cerciorarse de que los hechos vayan de acuerdo con los planes establecidos, y en
caso que se detecte algún problema facilita subsanarlo antes de que se tarde.
Medidas en el control administrativo
Koontz, Weihrich & Cannice (2012), señala que: “Las técnicas y los sistemas
de control son en esencia los mismos para controlar el efectivo, los
procedimientos administrativos, la ética organizacional, la calidad del
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producto y cualquier otra cosa. El proceso de control básico, en cualquier
lugar y para lo que sea que se controle” (…) (p.496).
Es muy importante que los superiores jerarquicos tomen medidas en el control
administrativo con la finalidad de dar cumplimiento a los objetivos establecidos. Asi
mismo cada organización necesita implementar estrategias que ayuden a dar
seguimiento a las labores que realizan los empleados, con la finalidad de
serciorarse que realisen adecuadamente sus funciones en caso contrario tomar las
medidas correctivas.
Bases teóricas de la variable Calidad del Servicio
Definición de calidad de servicio
Existen varias definiciones sobre la Calidad de servicio, dentro de ellos tenemos
a los siguientes:
Duque (2005) al respecto afirma que: “En la literatura sobre la calidad del
servicio, el concepto de calidad se refiere a la calidad percibida, es decir “al
juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto” (…)
(p.5).
Devoto (2012) al respecto define que: “Es el resultado de la evaluación que
efectúa un usuario, respecto al grado de conformidad entre sus expectativas
respecto al servicio y sus percepciones respecto al servicio efectivamente
recibido” (p.3).
La calidad de servicio biene hacer la satisfaccion de las necesidades y
espectativas del usuario, es decir que todos los usuarios evalúan el servicio que
reciben, por ello es muy importante la adecuada atención para que los usuarios
continúen requiriendo los servicios de la organización.
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El servicio al cliente
Davila, Coronado & Caceres (2012) el autor afirma que: “En cuanto a la
conceptualización y medición de la calidad de servicio, Carman (1990)
declara que es un concepto complicado de abordar debido a la
características de intangibilidad que compone el servicio, los problemas en
la recepción, la producción en el tiempo real y la diferenciación entre la
calidad humanística y mecanicista” (…) (p.176).
El servicio al cliente es el proceso que se realiza para cumplir con la satisfacción
de los usuarios que acuden al personal encargado del servicio para adquirir  un
producto o servicio, al respecto se debería dar un buen servicio al cliente, para que
quede satisfecho y esa satisfacción hace que regrese.
Importancia de la calidad de servicios
La calidad del servicio es clave fundamental para el éxito en un una organización
encargada de la prestación de servicios; la calidad es importante pero para ello la
labor que desempeña cada personal que presta su servicio es pieza clave para el
logro de sus objetivos.
Hoy en día la competencia cada vez es más exigente en el mercado para ello se
debe marcar la diferencia dando prioridad a la atención que recibe el cliente
atendiéndole cordialmente, teniendo una buena comunicación comprensible con la
finalidad de mantenerse en el mercado.
Calidad en el servicio que se ofrece al cliente
Sandoval (2002) afirma que: “El servicio como actividad y como producto
siempre debe ser de la mejor calidad, aun mas en el caso cuando se brinda
como producto, sin embargo cuando es parte de un producto no deja de ser
transcendental debido a que el cliente compra donde le atienden de manera
eficiente y cortes” (p.63).
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La calidad en el servicio al cliente es muy primordial dentro de cada empresa,
caso contrario amenaza a la organización, afectando el desarrollo y crecimiento,
motivo por la cual el servicio que prestan los empleados es muy importante donde
deben ofrecer una adecuada atencion a los usuarios sin distinsion.
Principios en los que se basa la calidad del servicio
Avila (2011) afirma que: “El cliente es el único juez de la calidad del servicio.
El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre
quiere más. La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar
los objetivos, ganar dinero y distinguirse de sus competidores. La empresa
debe "gestionar" la expectativa de sus clientes, reduciendo en lo posible la
diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente. Nada
se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad. Para
eliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un constante
esfuerzo” (pp.3-4).
Los principios en los que se basa la calidad del servicio es muy fundamental en
cada organización y deben ser conocidos por parte del personal que trabajan para
que de esa manera lo puedan aplicar, en beneficio de la organización. Tomando en
cuenta que Siempre se le debe dar la razón al cliente, para ello también es
importante el buen trato, la cortesía, la buena comunicación y el interés hacia el
cliente por parte del personal que presta sus servicios.
La satisfacción y calidad
Velandia (2007) afirma que: “El sentido de la satisfacción como medida de la
calidad se fundamenta en lo que se supone que ocurre cuando se expresa
satisfacción o insatisfacción. En este contexto, el fenómeno de la calidad,
también entendido como previo y condicionante de la variable dependiente,
conformada por las expresiones de satisfacción, consiste en la mayor o
menor aproximación de los atributos experimentados frente a unos
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antecedentes pertenecientes al usuario, como son sus valores y
expectativas” (p.15).
La satisfacción del cliente es el resultado de comparar las percepciones que tiene
el cliente de los beneficios de un producto o servicio. Por ello es importante cubrir
las expectativas y atender las necesidades del cliente, por que las personas buscan
y se quedan donde se sienten bien, donde son aceptadas y donde se les presta
la debida atención.
Dimensiones de la calidad de servicio
En el presente proyecto de investigación, en la calidad de servicio se define cinco
dimensiones generales del servicio a continuación se detalla:
Dimensión1: Elementos tangibles
Velasquez (2011) afirma que: “Apariencia de las instalaciones físicas,
equipos, personal y materiales de comunicación” (p.11).
En la utilizacion de los elementos tangibles, es muy importante que todos los
trabajadores realicen el buen uso de estos recursos para poder alcanzar el éxito de
la organización.
Cuando el cliente ingresa a las intalaciones de una organización lo primero que
persibe es el ambiente fisico ya sea la infrestura, la limpeza, las señalizaciones
entre otros aspectos, es por ello que en las organizaciones se deben de contar con
bienes en estado optimo.
Recursos materiales
Velasquez (2011) al respecto afirma que: “Son aquellos que constituyen la
infraestructura y los equipamientos básicos y que son orientados a satisfacer
los fines últimos de la sociedad” (p.56).
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Toda organización debe contar con recursos materiales en buen estado y los
necesarios de acuerdo a sus necesidades del usuarios y/o clientes.
Dimensión 2: Fiabilidad
Velasquez (2011), al respecto el autor afirma que: “Habilidad para ejecutar
el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa” (p.11).
Todo el personal que labora en una organización debe ser fiable en cuanto a su
respuesta y/o atencion al usuario, es decir cumplir con los plazos, el interes que
demuestran para solucionar los problemas del cliente y realizar bien el servicio que
le solicitan.
Servicio y satisfacción del cliente
Velasquez (2011) al respecto el autor afirma que: “En la mayoría de los casos,
el cliente de un servicio no puede expresar su grado de satisfacción hasta que
lo consume. Así, el servicio recibido se convierte en el elemento diferenciador
de las empresas con respecto a su competencia. La calidad del servicio forma
parte de la estrategia y es una de las cualidades más difíciles de imitar o copiar
por empresas rivales” (p.10).
Las organizaciones deben ofrecer un buen servicio y producto de calidad a los
clientes y/o usuarios todo depende de ello para la calificación y la permanencia por
parte de los usuarios, los trabajadores tiene gran responsabilidad de hacerles sentir
satisfechos a los clientes en cuanto a sus necesidades.
Dimensión 3: Capacidad de respuesta
Velasquez (2011) señala que: “Capacidad de respuesta es la disposición
para ayudar a los clientes y para prestarles un servicio rápido” (p.11).
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El personal que labora en la organización tiene un labor muy importante de
cumplir oportunamente con las respuestas solicitadas por parte de los usuarios,
cumpliendo los plazos. La capacidad de respuesta al usuario es una prioridad, por
que ayudara a que los usuarios se sientan mas comodos en los tramites que
puedan realizar.
La atención al cliente
Sanchez (2009) afirma lo siguiente: “En toda organización se considera al
cliente como el elemento más importante, pues sin ellos la empresa no
existiría. Por lo que para conservarlos se debe satisfacer sus necesidades y
cumplir o exceder sus expectativas, ya que, de esta manera se convertirán
en clientes leales que transmitirán su satisfacción a otras personas, que
posiblemente terminan convirtiéndose también en clientes”(p.4).
La atención al cliente debe ser la adecuada, ya que el ser de una empresa son
los clientes sin ellos no habría crecimiento, todo ello está relacionado con la
atención que se brinda a cada uno de sus clientes, cuyo efecto depende del
trabajador la permanencia del cliente
Dimensión 4: Seguridad
Velasquez (2011), al respecto señala que: “Conocimiento y atención de los
empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa a las
anteriores dimensiones denominadas como profesionalidad, cortesía,
credibilidad y seguridad)” (p.12).
La seguridad se refiere al conocimiento y atencion por parte de los empleados
de una organización, el profecionalismo que cada uno demuestra en la elaboracion
de su trabajo de esa manera su trabajo reflejara credibilidad y seguridad.
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Permanencia del cliente
Sanchez (2009) al respecto señala que: “El objetivo de las empresas debe
ser siempre el cliente. Es por esto que, cualquier organización debe
forzosamente prestar excelentes servicios; no basta con vender un buen
producto o servicio, es necesario el seguimiento9 al cliente para que pueda
quedar satisfecho con la venta o uso del servicio” (p.15)
Para que la permanencia del cliente sea seguro lo primordial debe ser la buena
atención que recibe el cliente, ya que es un elemento fundamental de cada empresa
y depende de ello el posicionamiento en el mercado.
Dimensión 5: Empatía
Velasquez (2011) respecto afirma que: “Muestra de interés y nivel de
atención individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa a
los anteriores criterios de accesibilidad, comunicación y compresión del
usuario)” (p. 11).
La empatía viene hacer la forma y/o manera de su atención por parte del
personal que presta sus servicios, como se demuestra ante el usuario. El usuario
busca ser atendido de la mejor manera. Para ello el servidor público deberá atender
sus necesidades con un buen trato y la mejor comunicación.
Cultura de servicio
Para que los trabajadores de una empresa tengan una cultura de servicio deben
compartir valores comunes que vayan en esa dirección siendo estas la cortesía, la
amabilidad, honradez, comunicación y la empatía, para que así los clientes se
sientan satisfechos en cuanto a la atención.
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1.4. Formulación del problema
Problema general
¿Qué relación existe entre gestión administrativa y la calidad de servicio en la




¿Qué relación existe entre la planeación y la  calidad de servicio en la Dirección
Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018?
Problema Específico 2:
¿Qué relación existe entre la organización y la  calidad de servicio en la Dirección
Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018?
Problema Específico 3:
¿Qué relación existe entre la dirección y la  calidad de servicio en la Dirección
Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018?
Problema Específico 4:
¿Qué relación existe entre el control y la  calidad de servicio en la Dirección
Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018?
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1.5. Justificación del estudio
Anzola (2002) al respecto refiere que: “Consiste en todas las actividades que
se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en
la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas
y las cosas mediante el desempeño de ciertas labores esenciales como son
la planeación, organización, dirección y control” (p.70).
La gestion administrativa es un conjunto de actividades que se realizan dentro
de una institución. Los resultados de esta investigación beneficiara a la institución
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chankas, Talavera 2018,
sirviendo para futuras investigaciones y entidades públicas para una mejor gestión
administrativa y mejorando la calidad de servicio.
El presente estudio de investigación tuvo su justificación en los siguientes
aspectos:
- Justificación teórico, con la elaboración de la presente tesis se contribuyó a la
comprensión de la relación entre dos conceptos, como es la gestión administrativa
y la calidad de servicio.
- Justificación social, gracias a esta investigación de tesis se conoce la
importancia de la gestión administrativa y la calidad de servicio, es un tema que
repercuten en mejores resultados para la en la Dirección Subregional de
Transportes y Comunicaciones Chanka, en tal sentido las recomendaciones que
se obtendrán ayudaran a contribuir en la gestión administrativa y la calidad de
servicio esperando lograr que el personal administrativo este más comprometido
en su trabajo teniendo una predisposición a brindar un buen servicio al usuario
para así poder mejorar las deficiencias que se puedan detectar durante la
investigación.
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- Justificación práctica, los resultados de esta investigación beneficiara a la
institución Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka,
donde se obtiene resultados para una mejor toma de decisiones, la gestión
administrativa es de mucha importancia para las organizaciones consistiendo en
determinar los resultados que se espera alcanzar y las acciones que se deben
realizar para lograrlos, es por esto que una eficiente gestión administrativa
apoyara a que los trabajadores brinden servicios de calidad. Estos resultados
servirán para otros investigadores que estén interesados en profundizar y/o
complementar el tema tratado.
- Justificación metodológica, el cuestionario empleado como instrumento de
recolección de información permitió continuar con otras investigaciones en la
medida que se diseñen y validen instrumentos de recolección de datos para el
estudio por separado de las dimensiones de la gestión administrativa y la calidad
de servicio según la participación de los trabajadores de la Dirección Subregional




La gestión administrativa se relaciona significativamente con la calidad de




La planeación se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018.
Hipótesis específico 2:
La organización se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera –
2018”.
Hipótesis específico 3:
La dirección se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera –
2018”.
Hipótesis específico 4:
El control se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la





Determinar la relación que existe entre la  gestión administrativa y calidad de




Determinar la relación que existe entre la  planeación y la calidad de servicio en
la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera –
2018.
Objetivo específico 2:
Determinar la relación que existe entre la  organización y la calidad de servicio
en la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera –
2018.
Objetivo específico 3:
Determinar la relación que existe entre la  dirección y la calidad de servicio en la
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018.
Objetivo específico 4:
Determinar la relación que existe entre el control y la calidad de servicio en la
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018.
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II. MÉTODO
2.1. Diseño de investigación
Hernandez (2014) afirma que los estudios no experimentales “son estudios
que se realizan sin la manipulación deliberada de variables y en los que solo
se observan fenómenos en su ambiente natural para después analizarlos”
(p.152).
La investigación es de diseño no experimental de corte transversal porque no se
manipularon las variables y es transversal debido a que se recolectaron los datos
en un solo momento, en un tiempo único.





P = Representa la población de estudio.
O1 = Variable: Gestión Administrativa
O2 = Variable: Calidad de servicio
R = Coeficiente de correlación
Tipo de estudio
La presente investigación se desarrolló siguiendo el enfoque cuantitativo y
corresponde a una investigación básica de nivel descriptivo y correlacional.
Alfaro (2012) define respecto al tipo básica: “La investigación básica,
denominada también pura o fundamental, busca el progreso científico,
42
acrecentar los conocimientos teóricos, sin interesarse directamente en sus
posibles aplicaciones o consecuencias prácticas; es más formal y persigue
las generalizaciones con vistas al desarrollo de una teoría basada en
principios y leyes” (p.18).
2.2. Variables, operacionalización.
Variable 1
Anzola (2002) al respecto refiere que: “Consiste en todas las actividades que
se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en
la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas
y las cosas mediante el desempeño de ciertas labores esenciales como son
la planeación, organización, dirección y control” (p.70).
Variable 2
Duque (2005) al respecto afirma que: “En la literatura sobre la calidad del
servicio, el concepto de calidad se refiere a la calidad percibida, es decir “al
juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto” (…)
(p.5).
Definición operacional
-Variable 1, Esta variable se operacionalizó mediante una encuesta a la población
objeto de estudio, la misma que permitió medir el nivel de la variable Gestión
administrativa y de cada una de sus dimensiones: planeación, organización,
dirección y control. Para medirlo se aplicó un cuestionario de 15 ítems.
- Variable 2, Esta variable se operacionalización mediante una encuesta a la
población objeto de estudio, la misma que permitió medir el nivel de la calidad de
servicio a través de un cuestionario de 15 ítems y estuvo conformada por 5
dimensiones: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Seguridad y Empatía.
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2.3. Población y muestra
2.3.1. Población
Hernandez (2014) refiere que “La población es el Conjunto de todos los
casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174)
La población, objeto de estudio, está constituido por 64 trabajadores de ambos
sexos de la “Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka,
Talavera, tal como se detalla en el siguiente cuadro:
Tabla 3: Población de la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones
Chanka, Talavera – 2018.
CONDICIÓN Trabajadores TOTAL
Hombres       Mujeres
Trabajadores 47 17 64
TOTAL 47 17 64
Fuente: Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018”
2.3.2. Muestra
Hernandez (2014) afirma que: “La muestra es el subgrupo del universo o
población del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de
ésta” (p.173).
En la presente tesis no se considera la muestra, en consecuencia se considero
la población que estuvo conformada por 64 trabajadores administrativos de la
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera - 2018.
Siendo pequeña la población no hay necesidad de muestra.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad
- La encuesta: Permitió obtener información de primera mano sobre gestión
administrativa y su relación con la calidad de servicio en la Dirección Subregional
de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018, y así poder describir
y explicar de la mejor forma el problema.
Carrasco (2014) define la encuesta: “Como una técnica de investigación
social para la indagación, exploración y recolección de datos, mediante
preguntas formuladas directa o indirectamente a los sujetos que constituyen
la unidad de análisis del estudio investigativo” (p.314).
- El cuestionario: Fue elaborado sobre la base de un conjunto de preguntas
cerradas y se aplicó a los trabajadores del proceso de gestión administrativa de la
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018,
se recogió información sobre las variables en estudio: Gestión administrativa y
calidad de servicio.
El instrumento que se utilizó en la investigación es el cuestionario que consiste
en una serie de preguntas diseñadas para generar los datos necesarios para
alcanzar los objetivos de la investigación. La redacción del cuestionario contiene 30
ítems con alternativas debidamente cuantificadas para su posterior procesamiento
con el estadígrafo SPSS 25. La primera variable gestión administrativa está
conformada por cuatro dimensiones, siendo las siguientes: Planeación (4 ítems),
Organización (4 ítems), Dirección (4 ítems), Control (3 ítems) y la segunda variable
Calidad de servicio está conformada por cinco dimensiones, siendo las siguientes:
Elementos tangibles (3 ítems), Fiabilidad (3 ítems), Capacidad de respuesta (3
ítems), Seguridad (3 ítems), Empatía (3 ítems). Con alternativas de respuesta de
opción múltiple, de tipo Likert.
Hernandez (2014) afirma que: “El cuestionario es el conjunto de preguntas
respecto de una o más variables que se van a medir” (p.217).
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- La validez de los instrumentos de recolección de datos.
El instrumento de la presente tesis ya fue validado anteriormente por el juicio de
(03) expertos, la tesis fue para optar el grado académico de magister en gestión
pública por los autores: Br. Edgard German Alvarado Barreto y Br. Gustavo
Guillermo Cevallos De Barrenechea, el cuestionario consta de 40 preguntas.
Así mismo el instrumento fue sometido a una evaluación de expertos.
- Fiabilidad de los instrumentos de recolección de datos
Quero (2010) “La confiabilidad de una medición o de un instrumento, según
el propósito de la primera y ciertas características del segundo, puede tomar
varias formas o expresiones al ser medida o estimada: coeficientes de
precisión, estabilidad, equivalencia, homogeneidad o consistencia interna,
pero el denominador común es que todos son básicamente expresados
como diversos coeficientes de correlación” (p. 249).
La utilización del coeficiente Alfa de Cronbach ha servido para estimar la
fiabilidad del instrumento de recolección de datos. Para estimar si el instrumento
utilizado es confiable, se utilizó la escala de valoración propuesto por Kuder
Richardson que se muestra a continuación:
Tabla 4: Escala de fiabilidad según Alfa de Cronbach
Valor Significado
Coeficiente alfa >.9 Es excelente
Coeficiente alfa >.8 Es bueno
Coeficiente alfa >.7 Es aceptable
Coeficiente alfa >.6 Es cuestionable
Coeficiente alfa >.5 Es pobre
Coeficiente alfa <.5 Es inaceptable
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A continuación se procedió a realizar el proceso para estimar la confiabilidad del
instrumento, aplicando el programa SPSS (versión 25), cuyos resultados fueron los
siguientes:






Cuestionario de Gestión Administrativa 0.722 15
Cuestionario de Calidad de Servicio 0.736 15
Fuente. Base de datos SPSS encuestas aplicadas.
La tabla 5 presenta los resultados de fiabilidad de los dos cuestionarios utilizados
de acuerdo a la escala de medida de Cronbach; los resultados obtenido del Alfa de
Cronbach para ambos instrumentos se encuentran ubicados en el rango de
Coeficiente alfa >.7 siendo este resultado de Aceptable; por lo que se procedió a
la aplicación del instrumento de investigación en el presente trabajo de
investigación.
2.5 Métodos de análisis de datos
Estadística descriptiva
Hernandez (2014) manifiestan que “La estadística descriptiva es describir los
datos o valores o puntuaciones obtenidos por variable y luego efectuar
análisis estadísticos para relacionar las variables” (p.287).
Para analizar las dos variables de la presente investigación de tesis se ha
utilizado del programa SPSS V. 25, porcentajes en tablas y figuras para presentar
la distribución de los datos, la estadística descriptiva.
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Estadística inferencial
Luego de realizar la encuesta, gracias a la colaboración de los trabajadores
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera se
procedió a realizar el procesamiento y obtención de los resultados de los
estadísticos descriptivos y la contrastación de la hipótesis, haciendo uso del
paquete estadístico SPSS versión 25 y el Microsoft Excel, así mismo se utilizó la
prueba de correlación de Spearman (Rho de Spearman).
Tabla 4: Escala de valor de Rho de Spearman
Valor Significado
0,00 - 0,19 Muy baja correlación
0,20 - 0,59 Baja correlación
0,60 - 0,79 Buena correlación
0,80 - 1,00 Muy buena correlación
2.6 Aspectos éticos
La presente tesis que tiene como título “Gestión administrativa y su relación con
la calidad de servicio en la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones
Chanka, Talavera – 2018”
Tiene los siguientes aspectos éticos:
La presente tesis es de mi autoría, los resultados presentados son reales y
verificables, no hubo manipulación de resultados.
Para ello se tuvo que recabar información solicitándolo a la Dirección Subregional
de Transportes y Comunicaciones Chanka, por lo que todos los trabajadores fueron
informados, quienes ayudaron a brindar la información necesaria para poder
realizar este proyecto de tesis, por lo que se reservara la identidad de los
trabajadores así como los documentos consultados.
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Así mismo desde el inicio hasta el fin de la presente investigación eh dado
cumplimiento al Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo.
Este proyecto de tesis anteriormente no fue presentada para fines académicos.
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III. RESULTADOS
3.1. Resultados de la investigación
En el presente capítulo se muestran los resultados que se obtuvieron de la
aplicación de los cuestionarios usando metodología cuantitativa, estos han sido
estudiados en función a los objetivos e hipótesis; utilizando para ello el Coeficiente
de Rho de Spearman.
El objetivo es determinar la relación que existe entre la  Gestión administrativa y
calidad de servicio en la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones
Chanka, Talavera – 2018.
Para el recopilar información se aplicaron dos cuestionarios para la gestión
administrativa y la calidad de servicio, debidamente validada y confiable. La
presentación y análisis de los resultados se muestran en las tablas y figuras
estadísticas acompañados de su interpretación.
Resultados descriptivos de la variable Gestión Administrativa
Tabla 7: Resultados de la variable Gestión Administrativa
Gestión Administrativa
Frecuencia Porcentaje




Fuente: Datos registrados en el cuestionario.
Análisis e interpretación:
En la Tabla 7 y Figura 1, se puede observar los resultados del análisis descriptivo
respecto a la variable Gestión Administrativa de los trabajadores de la Dirección
Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera. Respecto a la
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Gestión Administrativa se observa que un 81,25% que corresponde a 52
trabajadores manifiestan que la Gestión Administrativa se encuentra ubicado en un
nivel Regular; mientras que un 10,94% que corresponde a 7 trabajadores
manifiestan que la Gestión Administrativa se encuentra en un nivel Bajo y un 7,81%
que corresponde a 5 trabajadores manifiestan que la Gestión Administrativa está
ubicado en un nivel Bueno.
Figura 1. Resultados de la variable Gestión Administrativa
Fuente: Tabla 7
Presentación de los resultados según cada dimensión
Respecto a los resultados descriptivos de las dimensiones de la variable Gestión
Administrativa se presentan en las siguientes tablas y gráficos
Tabla 8: Resultados de la dimensión Planeación.
Planeación
Frecuencia Porcentaje




Fuente: Datos registrados en el cuestionario del instrumento.
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Análisis e interpretación:
En la Tabla 8 y Figura 2, se puede observar los resultados del análisis descriptivo
respecto a la dimensión Planeación de los trabajadores de la Dirección Subregional
de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera. Respecto a la dimensión
Planeación se observa que un 57,81% que corresponde a 37 trabajadores
manifiestan que la Planeación se encuentra ubicado en un nivel Regular; mientras
que un 28,13% que corresponde a 18 trabajadores manifiestan que la Planeación
se encuentra en un nivel Bueno y un 14,06% que corresponde a 9 trabajadores
manifiestan que la Planeación está ubicado en un nivel Bajo.
Figura 2. Resultados de la dimensión Planeación
Fuente: Tabla 8
Tabla 9: Resultados de la dimensión Organización
Organización
Frecuencia Porcentaje




Fuente: Datos registrados en el cuestionario del instrumento.
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Análisis e interpretación:
En la Tabla 9 y Figura 3, se puede observar los resultados del análisis descriptivo
respecto a la dimensión Organización de los trabajadores de la Dirección
Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera. Respecto a la
dimensión Organización se observa que un 65,63% que corresponde a 42
trabajadores manifiestan que la dimensión Organización se encuentra ubicado en
un nivel Regular; mientras que un 23,44% que corresponde a 15 trabajadores
manifiestan que la dimensión Organización se encuentra en un nivel Bajo y un
10,94% que corresponde a 7 trabajadores manifiestan que la dimensión
Organización está ubicado en un nivel Bueno.
Figura 3. Resultados de la dimensión Organización.
Fuente: Tabla 9
Tabla 10: Resultados de la dimensión Dirección.
Dirección
Frecuencia Porcentaje




Fuente: Datos registrados en el cuestionario del instrumento.
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Análisis e interpretación:
En la Tabla 10 y Figura 4, se puede observar los resultados del análisis
descriptivo respecto a la dimensión Dirección de los trabajadores de la Dirección
Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera. Respecto a la
dimensión Dirección se observa que un 46,88% que corresponde a 30 trabajadores
manifiestan que la dimensión Dirección se encuentra ubicado en un nivel Regular;
mientras que un 35,94% que corresponde a 23 trabajadores manifiestan que la
dimensión Dirección se encuentra en un nivel Bueno y un 17,19% que corresponde
a 11 trabajadores manifiestan que la dimensión Dirección está ubicado en un nivel
Bajo.
Figura 4. Resultados de la dimensión Dirección.
Fuente: Tabla 10
Tabla 11: Resultados de la dimensión Control.
Control
Frecuencia Porcentaje




Fuente: Datos registrados en el cuestionario del instrumento.
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Análisis e interpretación:
En la Tabla 11 y Figura 5, se puede observar los resultados del análisis
descriptivo respecto a la dimensión Control de los trabajadores de la Dirección
Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera. Respecto a la
dimensión Control se observa que un 40,63% que corresponde a 26 trabajadores
manifiestan que la dimensión Control se encuentra ubicado en un nivel Regular;
mientras que un 34,38% que corresponde a 22 trabajadores manifiestan que la
dimensión Control se encuentra en un nivel Bajo y un 25,00% que corresponde a
16 trabajadores manifiestan que la dimensión Control está ubicado en un nivel
Bueno.
Figura 5. Resultados de la dimensión Control.
Fuente: Tabla 11
Resultados descriptivos de la variable Calidad de Servicio
Tabla 12: Resultados de la variable Calidad de Servicio.
Calidad de servicio
Frecuencia Porcentaje




Fuente: Datos registrados en el cuestionario del instrumento.
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Análisis e interpretación:
En la Tabla 12 y Figura 6, se puede observar los resultados del análisis
descriptivo respecto a la variable Calidad de Servicio de los trabajadores de la
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera.
Respecto a la Calidad de Servicio se observa que un 79,69% que corresponde a
51 trabajadores manifiestan que la Calidad de Servicio se encuentra ubicado en un
nivel Regular; mientras que un 14,06% que corresponde a 9 trabajadores
manifiestan que la Calidad de Servicio se encuentra en un nivel Bueno y un 6,25%
que corresponde a 4 trabajadores manifiestan que la Calidad de Servicio está
ubicado en un nivel Bajo.
Figura 6. Resultados de la variable Calidad de Servicio.
Fuente: Tabla 12
Presentación de los resultados según cada dimensión
Respecto a los resultados descriptivos de las dimensiones de la variable Calidad
de Servicio se presentan en las siguientes tablas y gráficos.
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Tabla 13: Resultados de la dimensión Elementos tangibles
Elementos tangibles
Frecuencia Porcentaje




Fuente: Datos registrados en el cuestionario del instrumento.
Análisis e interpretación:
En la Tabla 13 y Figura 7, se puede observar los resultados del análisis
descriptivo respecto a la dimensión Elementos tangibles de los trabajadores de la
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera.
Respecto a la dimensión Elementos tangibles se observa que un 42,19% que
corresponde a 27 trabajadores manifiestan que la dimensión Elementos tangibles
se encuentra ubicado en un nivel Bajo; mientras que un 29,69% que corresponde
a 19 trabajadores manifiestan que la dimensión Elementos tangibles se encuentra
en un nivel Regular y un 28,13% que corresponde a 18 trabajadores manifiestan
que la dimensión Elementos tangibles está ubicado en un nivel Bueno.
Figura 7: Resultados de la dimensión Elementos tangibles.
Fuente: Tabla 13
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Tabla 14: Resultados de la dimensión Fiabilidad.
Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje




Fuente: Datos registrados en el cuestionario del instrumento.
Análisis e interpretación:
En la Tabla 14 y Figura 8, se puede observar los resultados del análisis
descriptivo respecto a la dimensión Fiabilidad de los trabajadores de la Dirección
Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera. Respecto a la
dimensión Fiabilidad se observa que un 43,75% que corresponde a 28 trabajadores
manifiestan que la dimensión Fiabilidad se encuentra ubicado en un nivel Regular;
mientras que un 29,69% que corresponde a 19 trabajadores manifiestan que la
dimensión Fiabilidad se encuentra en un nivel Bueno y un 26,56% que corresponde
a 17 trabajadores manifiestan que la dimensión Fiabilidad está ubicado en un nivel
Bajo.
Figura 8. Resultados de la dimensión Fiabilidad.
Fuente: Tabla 14
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Tabla 15: Resultados de la dimensión Capacidad de respuesta
Capacidad de respuesta
Frecuencia Porcentaje




Fuente: Datos registrados en el cuestionario del instrumento.
Análisis e interpretación:
En la Tabla 15 y Figura 9, se puede observar los resultados del análisis
descriptivo respecto a la dimensión Capacidad de respuesta de los trabajadores de
la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera.
Respecto a la dimensión Capacidad de respuesta se observa que un 40,63% que
corresponde a 26 trabajadores manifiestan que la dimensión Capacidad de
respuesta se encuentra ubicado en un nivel Regular; mientras que un 34,38% que
corresponde a 22 trabajadores manifiestan que la dimensión Capacidad de
respuesta se encuentra en un nivel Bajo y un 25,00% que corresponde a 16
trabajadores manifiestan que la dimensión Capacidad de respuesta está ubicado
en un nivel Bueno.
Figura 9. Resultados de la dimensión Capacidad de respuesta.
Fuente: Tabla 15
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Tabla 16: Resultados de la dimensión Seguridad.
Seguridad
Frecuencia Porcentaje




Fuente: Datos registrados en el cuestionario del instrumento.
Análisis e interpretación:
En la Tabla 16 y Figura 10, se puede observar los resultados del análisis
descriptivo respecto a la dimensión Seguridad de los trabajadores de la Dirección
Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera. Respecto a la
dimensión Seguridad se observa que un 53,13% que corresponde a 34
trabajadores manifiestan que la dimensión Seguridad se encuentra ubicado en un
nivel Regular; mientras que un 28,13% que corresponde a 18 trabajadores
manifiestan que la dimensión Seguridad se encuentra en un nivel Bajo y un 18,75%
que corresponde a 12 trabajadores manifiestan que la dimensión Seguridad está
ubicado en un nivel Bueno.
Figura 10: Resultados de la dimensión Seguridad
Fuente: Tabla 16
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Tabla 17: Resultados de la dimensión Empatía.
Empatía
Frecuencia Porcentaje




Fuente: Datos registrados en el cuestionario del instrumento.
Análisis e interpretación:
En la Tabla 17 y Figura 11, se puede observar los resultados del análisis
descriptivo respecto a la dimensión Empatía de los trabajadores de la Dirección
Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera. Respecto a la
dimensión Empatía se observa que un 71,88% que corresponde a 46 trabajadores
manifiestan que la dimensión Empatía se encuentra ubicado en un nivel Regular;
mientras que un 20,31% que corresponde a 13 trabajadores manifiestan que la
dimensión Empatía se encuentra en un nivel Bueno y un 7.81% que corresponde a
5 trabajadores manifiestan que la dimensión Empatía está ubicado en un nivel Bajo.




La prueba de hipótesis se ha utilizado para establecer si una afirmación es veraz
haciendo un contraste con la negación de la misma. Para el análisis de las hipótesis
se ha utilizado el coeficiente de Spearman para establecer la relación entre las
variables y dimensiones a considerar.
Prueba de la hipótesis general
Hipótesis general
Hi: La Gestión Administrativa se relaciona significativamente con  la
calidad de servicio en la Dirección Subregional de Transportes y
Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018.
Ho: La Gestión Administrativa no se relaciona significativamente con  la
calidad de servicio en la Dirección Subregional de Transportes y
Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018.








Coeficiente de correlación 0.414**
p-valor (unilateral) 0.000
N 64
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).
Fuente: Datos registrados en el cuestionario.
El coeficiente de correlación de Spearman obtenido entre las variables Gestión
Administrativa y Calidad de servicio es de 0,414**, este valor está comprendido
entre 0,20 y 0,59, lo cual significa que tiene baja correlación; por otro lado, el nivel
de significancia obtenido es 0,000 que es menor a 0,05, este valor obtenido permite
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rechazar la hipótesis nula (Ho) y aceptar la hipótesis inicial (Hi) con una confianza
del 99%, afirmando que la Gestión Administrativa se relaciona significativamente
con  la  calidad de servicio en la Dirección Subregional de Transportes y
Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018.
Por otro lado, se presenta el gráfico de dispersión de la relación entre ambas
variables:
Figura 12: Dispersión entre las variables Gestión administrativa y Calidad de
servicio.
Fuente: Tabla 18
Tabla 19: Tabla cruzada entre gestión administrativa y calidad de servicio.
Tabla cruzada Gestión Administrativa*Calidad de Servicio
Calidad de Servicio
TotalBaja Regular Bueno
% del total 4.69% 6.25% 0.0% 10.94%
% del total 1.56% 68.75% 10.94% 81.25%
% del total 0.0% 4.69% 3.13% 7.82%
% del total 6.25% 79.69% 14.07% 100.0%
Fuente: Datos registrados en el cuestionario.
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Figura 13: Tabla cruzada entre Gestión administrativa y Calidad de servicio.
Fuente: Tabla 19
De la tabla cruzada entre Gestión administrativa y Calidad de servicio se observa
que los mayores números y valores de ambos aspectos se encuentran en el nivel
Regular con un 68,75%, lo que indica una relación moderada entre las variables
Gestión administrativa y Calidad de servicio.
Prueba de las hipótesis específicas
Hipótesis específica 1:
Hi: La Planeación se relaciona significativamente con  la  calidad de
servicio en la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones
Chanka, Talavera – 2018.
Ho: La Planeación no se relaciona significativamente con  la  calidad de
servicio en la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones
Chanka, Talavera – 2018.
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Planeación Coeficiente de correlación 0.242*
p-valor (unilateral) 0.027
N 64
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).
Fuente: Datos registrados en el cuestionario.
El coeficiente de correlación de Spearman obtenido entre la dimensión
Planeación y Calidad de servicio es de 0,242**, este valor está comprendido entre
0,20 y 0,59, lo cual significa que tiene baja correlación; por otro lado, el nivel de
significancia obtenido es 0,027 que es menor a 0,05, este valor obtenido permite
rechazar la hipótesis nula (Ho) y aceptar la hipótesis inicial (Hi) con una confianza
del 99%, afirmando que la dimensión Planeación se relaciona significativamente
con  la  Calidad de servicio en la Dirección Subregional de Transportes y
Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018.
Por otro lado, se presenta el gráfico de dispersión de la relación entre Planeación
y Calidad de servicio es:
Figura 14: Dispersión entre la dimensión Planeación y Calidad de servicio.
Fuente: Tabla 20
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Tabla 21: Tabla cruzada entre la dimensión Planeación  y Calidad de servicio
Tabla cruzada Planeación*Calidad de Servicio
Calidad de Servicio
TotalBaja Regular Bueno
% del total 1.56% 12.50% 0.0% 14.06%
% del total 3.13% 48.44% 6.25% 57.82%
% del total 1.56% 18.75% 7.81% 28.12%
% del total 6.25% 79.69% 14.06% 100.0%
Fuente: Datos registrados en el cuestionario.
Figura 15: Tabla cruzada entre Planeación y Calidad de servicio.
Fuente: Tabla 21
De la tabla cruzada entre la dimensión Planeación y Calidad de servicio se
observa que los mayores números y valores de ambos aspectos se encuentran en
el nivel Regular con un 48,44%, lo que indica una relación moderada entre la
dimensión Planeación y Calidad de servicio.
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Hipótesis específica 2:
Hi: La Organización se relaciona significativamente con  la  calidad de servicio
en la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka,
Talavera – 2018.
Ho: La Organización no se relaciona significativamente con  la  calidad de
servicio en la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones
Chanka, Talavera – 2018.






Organización Coeficiente de correlación 0.275*
p-valor (unilateral) 0.014
N 64
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).
Fuente: Datos registrados en el cuestionario.
El coeficiente de correlación de Spearman obtenido entre la dimensión
Organización y Calidad de servicio es de 0,275**, este valor está comprendido entre
0,20 y 0,59, lo cual significa que tiene baja correlación; por otro lado, el nivel de
significancia obtenido es 0,014 que es menor a 0,05, este valor obtenido permite
rechazar la hipótesis nula (Ho) y aceptar la hipótesis inicial (Hi) con una confianza
del 99%, afirmando que la dimensión Organización se relaciona significativamente
con  la  Calidad de servicio en la Dirección Subregional de Transportes y
Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018.
Por otro lado, se presenta el gráfico de dispersión de la relación entre
Organización y Calidad de servicio es:
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Figura 16: Dispersión entre la dimensión organización  y Calidad de servicio.
Fuente: Tabla 21
Tabla 23: Tabla cruzada entre la dimensión Organización  y Calidad de servicio.
Tabla cruzada Organización*Calidad de Servicio
Calidad de Servicio
TotalBaja Regular Bueno
% del total 6.25% 14.06% 3.13% 23.44%
% del total 0.0% 57.81% 7.81% 65.62%
% del total 0.0% 7.81% 3.13% 10.94%
% del total 6.25% 79.68% 14.07% 100.0%
Fuente: Datos registrados en el cuestionario.
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Figura 17: Tabla cruzada entre Organización y Calidad de servicio
Fuente: Tabla 23
De la tabla cruzada entre la dimensión Organización y Calidad de servicio se
observa que los mayores números y valores de ambos aspectos se encuentran en
el nivel Regular con un 57,81%, lo que indica una relación moderada entre la
dimensión Organización y Calidad de servicio.
Hipótesis específica 3:
Hi: La Dirección se relaciona significativamente con  la  calidad de servicio en
la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka,
Talavera – 2018.
Ho: La Dirección no se relaciona significativamente con  la  calidad de servicio
en la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka,
Talavera – 2018.
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**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).
Fuente: Datos registrados en el cuestionario.
El coeficiente de correlación de Spearman obtenido entre la dimensión Dirección
y Calidad de servicio es de 0,600**, este valor está comprendido entre 0,60 y 0,79,
lo cual significa que tiene buena correlación; por otro lado, el nivel de significancia
obtenido es 0,000 que es menor a 0,05, este valor obtenido permite rechazar la
hipótesis nula (Ho) y aceptar la hipótesis inicial (Hi) con una confianza del 99%,
afirmando que la dimensión Dirección se relaciona significativamente con  la
Calidad de servicio en la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones
Chanka, Talavera – 2018.
Por otro lado, se presenta el gráfico de dispersión de la relación entre Dirección
y Calidad de servicio es:
Figura 18: Dispersión entre la dimensión Dirección  y Calidad de servicio.
Fuente: Tabla 24
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Tabla 25: Tabla cruzada entre la dimensión Dirección  y Calidad de servicio
Tabla cruzada Dirección*Calidad de Servicio
Calidad de Servicio
TotalBaja Regular Bueno
% del total 6.25% 10.94% 0.0% 17.19%
% del total 0.0% 46.88% 0.0% 46.88%
% del total 0.0% 21.88% 14.06% 35.94%
% del total 6.25% 79.70% 14.06% 100.0%
Fuente: Datos registrados en el cuestionario.
Figura 19: Tabla cruzada entre Dirección y Calidad de servicio
Fuente: Tabla 25
De la tabla cruzada entre la dimensión Dirección y Calidad de servicio se observa
que los mayores números y valores de ambos aspectos se encuentran en el nivel
Regular con un 46,88%, lo que indica una relación moderada entre la dimensión
Dirección y Calidad de servicio.
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Hipótesis específica 4:
Hi: El control se relaciona significativamente con  la  calidad de servicio en la
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera
– 2018.
Ho: El control no se relaciona significativamente con  la  calidad de servicio en
la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka,
Talavera – 2018.










**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).
Fuente: Datos registrados en el cuestionario.
El coeficiente de correlación de Spearman obtenido entre la dimensión Control y
Calidad de servicio es de 0,431**, este valor está comprendido entre 0,20 y 0,59, lo
cual significa que tiene baja correlación; por otro lado, el nivel de significancia
obtenido es 0,000 que es menor a 0,05, este valor obtenido permite rechazar la
hipótesis nula (Ho) y aceptar la hipótesis inicial (Hi) con una confianza del 99%,
afirmando que la dimensión Control se relaciona significativamente con  la  Calidad
de servicio en la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka,
Talavera – 2018.
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Por otro lado, se presenta el gráfico de dispersión de la relación entre Control y
Calidad de servicio es:
Figura 20: Dispersión entre la dimensión Control  y Calidad de servicio
Fuente: Tabla 26
Tabla 27: Tabla cruzada entre la dimensión Control  y Calidad de servicio
Tabla cruzada Control*Calidad de Servicio
Calidad de Servicio
TotalBaja Regular Bueno
% del total 6.25% 26.56% 1.56% 34.4%
% del total 0.0% 37.50% 3.13% 40.6%
% del total 0.0% 15.63% 9.38% 25.0%
% del total 6.25% 79.69% 14.07% 100.0%
Fuente: Datos registrados en el cuestionario.
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Figura 21: Tabla cruzada entre Control y Calidad de servicio.
Fuente: Tabla 27
De la tabla cruzada entre la dimensión Control y Calidad de servicio se observa
que los mayores números y valores de ambos aspectos se encuentran en el nivel
Regular con un 37,50%, lo que indica una relación moderada entre la dimensión
Control y Calidad de servicio.
Tabla 28: Correlación Múltiple
Correlación Múltiple









0.242* 0.275* 0.600** 0.431**
P-Valor 0.027 0.014 0.000 0.000
N 64 64 64 64
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).
Fuente: Datos  registrados en el cuestionario
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IV. DISCUSIÓN
De acuerdo a lo expuesto durante todo el informe, resulta importante estudiar la
relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en la Dirección
Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, tema importante debido a
la gran cantidad de usuarios que recibe la institución.
En los resultados de la hipótesis general, en la tabla 18 se aprecia el grado de
correlación entre las variables determinada por el Rho de Spearman es de  0.414**
lo cual significa que tiene una baja correlación, además el nivel de significancia
obtenido es p=0.000 que es menor a 0.05, este valor obtenido permite rechazar la
hipótesis nula y aceptar la hipótesis inicial; en consecuencia la gestión
administrativa está relacionada significativamente con la calidad de servicio en la
Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018,
el resultado refiere que el área de estudio trata de lograr una gestión eficiente para
que se vea reflejado la prestación del servicio de calidad al usuario y con un grado
de satisfacción por parte del usuario un resultado similar fue obtenido por Tipian
(2017) puesto que se coincide en afirmar que: “Existe relación significativa y
positiva entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios
de la Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016”.
Lo mismo que es corroborado por Larrañaga (2016) en la tesis titulada “Gestión
administrativa y calidad de servicio en Sedapal – Comas 2016” en lo  que respecta
a la hipotesis general se relaciona directamente con la calidad de servicio en
Sedapal – Comas 2016, según el análisis estadístico de rho de Spearman de 0,763,
y una significancia bilateral de 0,000, al 0,01.
Es por ello que la gestión administrativa en la institución es de mucha importancia
para que se vea reflejado la calidad de servicio.
En cuanto a la primera hipótesis específica, en la tabla 20, la dimensión
planeación tiene una relación significativamente con la calidad de servicio
determinada por el Rho de Spearman es de 0.242* lo cual significa que tiene una
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baja correlación, además el nivel de significancia obtenido es p=0.027 que es menor
a 0.05, este valor obtenido permite rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis
inicial; esto se debe a que el área de estudio trata de dar cumplimiento a sus planes
estratégicos pero no lo consigue en su totalidad, reflejándose en la calidad de
servicio que se brinda como los trámites engorrosos, los datos son contradictorios
con Gonzales & Torrez (2015), cuyas conclusiones indicaron que el proceso
administrativo en la empresa Matagalpa Coffee Group no cuenta con planes
estratégicos donde se formulen las estrategias de las operaciones y lograr de esta
manera el cumplimiento de los objetivos y metas ya que la empresa en estudio tiene
un sistema de administración empírico que no tienen una cultura de planificación
en ningún nivel, ni estratégico, ni táctico, ni operativo, siendo su gestión con un nivel
muy bajo.
En cuanto a la segunda hipótesis específica, en la tabla 22, la dimensión
organización tiene una relación significativamente con la calidad de servicio
determinada por el Rho de Spearman es de 0.275* lo cual significa que tiene una
baja correlación, además el nivel de significancia obtenido es p=0.014 que es menor
a 0.05, este valor obtenido permite rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis
inicial; esto se debe a que la operatividad organizativa es un aspecto clave para el
buen funcionamiento de la gestión administrativa para brindar un buen servicio de
calidad, este hallazgo concuerda con Tipian (2017) con la tesis titulada Gestión
administrativa y calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de
Protección de Datos Personales del Minjus” cuyas conclusiones indicaron que
existe relación significativa y positiva entre el nivel de organizar y la calidad de
servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del
Minjus en el 2016, por tanto la hipótesis fue válida.
En cuanto a la tercera hipótesis específica, en la tabla 24, la dimensión dirección
tiene una relación significativamente con la calidad de servicio determinada por el
Rho de Spearman es de 0.600** lo cual significa que tiene una buena correlación,
además el nivel de significancia obtenido es p=0.000 que es menor a 0.05, este
valor obtenido permite rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis inicial, un
resultado similar concuerda con el autor Calero (2015), cuyas conclusiones
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indicaron que la gestión administrativa, debe ser adecuadamente llevada si
contamos con personal adecuado que quiera brindar sus servicios sin ningún tipo
de problemas, donde se planifique, donde se establezca una buena organización,
que haya un liderazgo que trate de comprometer a todos sus colaboradores y tratar
de lograr los objetivos, y también se trate de implementar un buen sistema de
control, para verificar las actividades de la organización.
En cuanto a la cuarta hipótesis específica, en la tabla 26, la dimensión control
tiene una relación significativamente con la calidad de servicio determinada por el
Rho de Spearman es de 0.431** lo cual significa que tiene una baja correlación,
además el nivel de significancia obtenido es p=0.000 que es menor a 0.05, este
valor obtenido permite rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis inicial; un
resultado similar concuerda con el autor Arguello (2014) cuyas conclusiones
indicaron que la propuesta de un Modelo de Gestión Administrativa para el control
de gestión en la Estación de Servicio EP PETROECUADOR Riobamba agilizaría el
mecanismo de gestionar y administrar eficientemente las actividades en general de
la empresa así como optimizaría los recursos humanos, económicos y tecnológicos
para una mayor productividad y un servicio de calidad.
Finalmente, el éxito de la gestión administrativa se mide en función a los
resultados obtenidos. Para estos resultados, es importante definir durante la etapa
de planificación los indicadores claves de gestión de esa manera se poda medir los
resultados y visualizar el cambio a favor de la institución
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V. CONCLUSIONES
- Con respecto a la primera hipótesis específica, el coeficiente de correlación
rho=0,242**, con un nivel de significancia unilateral p=0.027 (p < .05), permite
afirmar que existe relación significativa entre la dimensión planeación y la calidad
de servicio en la Dirección Subregional de Transportes y Comunicaciones
Chanka, Talavera – 2018, se rechazó la hipótesis nula.
- Con respecto a la segunda hipótesis específica, el coeficiente de correlación
rho=0.275**, con un nivel de significancia unilateral p=0.014 (p < .05), permite
afirmar que existe relación significativamente entre la dimensión organización y
la calidad de servicio en la Dirección subregional de transportes y
comunicaciones Chankas – Talavera 2018, se rechazó la hipótesis nula.
- Con respecto a la tercera hipótesis específica, el coeficiente de correlación
rho=0,600**, con un nivel de significancia unilateral p=0.000 (p < .05), permite
afirmar que existe relación significativamente entre la dimensión dirección y la
calidad de servicio en la Dirección subregional de transportes y comunicaciones
Chankas – Talavera 2018, se rechazó la hipótesis nula.
- Con respecto a la cuarta hipótesis específica, el coeficiente de correlación
rho=0.431**, con un nivel de significancia unilateral p=0.000 (p < .05), permite
afirmar que existe relación significativamente entre la dimensión control y la
calidad de servicio en la Dirección subregional de transportes y comunicaciones
Chankas – Talavera 2018, se rechazó la hipótesis nula.
- En cuanto a la hipótesis general, el coeficiente de correlación rho=0.414**, con
un nivel de significancia unilateral p=0.000 (p < .05), permite afirmar que existe
relación significativa entre la gestión administrativamente y la calidad de servicio
en la Dirección subregional de transportes y comunicaciones Chankas –
Talavera 2018, se rechazó la hipótesis nula.
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VI. RECOMENDACIONES
- De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigación referente
a las dos variables se ha concluido que hay una relación existente, en tal
sentido se recomienda fortalecer la gestión administrativa a través de
capacitaciones por especialistas, con la finalidad de que la gestión
administrativa mejore y se vea reflejado en la calidad de servicio.
- En cuanto a la planeación se recomienda  promover la participación en el plan
anual a los trabajadores para que así se sientan más involucrados y den
cumplimiento a los objetivos y meta trazadas por la institución, ya que se ha
demostrado que existe relación significativa entre la gestión administrativa y
la planeación.
- Se recomienda a las altas jerarquías realizar un diagnóstico sobre la
Organización en caso de que los resultados no sean favorables realizar una
reingeniería. Con la finalidad de que el personal destine más tiempo a hacer
su trabajo y asuman el compromiso de trabajar.
- Se recomienda promover la motivación al personal mediante reconocimientos,
capacitaciones e incentivos, con la finalidad de que cada personal se sienta
comprometido e identificado con la institución, para mayor productividad y
mejorar la calidad de servicio.
- Se recomienda controlar más seguido al personal mediante evaluaciones al
personal con la finalidad de dar seguimiento al trabajo que realiza.
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Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: Gestión administrativa y su relación con la calidad de servicio en la Dirección Subregional de Transportes y
Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018.
Formulación del problema Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Metodología















¿Qué relación existe entre
gestión administrativa y la
calidad de servicio en la
Dirección Subregional de
Transportes y Comunicaciones
Chanka, Talavera – 2018?
Determinar la relación que
existe entre la  Gestión
administrativa y calidad de
servicio en la Dirección






significativamente con  la










Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas Control
¿Qué relación existe entre la
planeación y la  calidad de
servicio en la Dirección
Subregional de Transportes y
Comunicaciones Chanka,
Talavera – 2018?
Determinar la relación que
existe entre la  planeación y la
calidad de servicio en la
Dirección Subregional de
Transportes y Comunicaciones









¿Qué relación existe entre la
organización y la  calidad de
servicio en la Dirección
Subregional de Transportes y
Determinar la relación que
existe entre la  organización y la



















Elementos Tangibles Procesamiento de
datos:
Se utilizará el paquete
SPSS-25
Estadística descriptiva
¿Qué relación existe entre la
dirección y la  calidad de servicio
en la Dirección Subregional de
Transportes y Comunicaciones
Chanka, Talavera – 2018?
Determinar la relación que
existe entre la  dirección y la
calidad de servicio en la
Dirección Subregional de
Transportes y Comunicaciones
Chanka, Talavera – 2018.
La dirección se relaciona
significativamente con la






¿Qué relación existe entre el
control y la  calidad de servicio en
la Dirección Subregional de
Transportes y Comunicaciones
Chanka, Talavera – 2018?
Determinar la relación que
existe entre el control y la
calidad de servicio en la
Dirección Subregional de
Transportes y Comunicaciones
Chanka, Talavera – 2018.
El control se relaciona
significativamente con la

































1. ¿Considera usted que los superiores jerárquicos deben
programar las metas en función a los objetivos
institucionales y hacer el seguimiento respectivo para el










2. ¿Cree usted que los superiores jerárquicos deben de
difundir e instruir a todo el personal de sus áreas la
programación de las metas para que se sientan
comprometidos con dicho logro?
3. ¿Considera usted que la institución, debe motivar al
personal a proponer mejoras en los procesos
administrativos?
4. ¿Considera usted importante que los superiores
Jerárquicos deben de tener la capacidad de manejar y/o
solucionar los conflictos a fin de que no perjudiquen el




5. ¿Considera usted importante que todo el personal
intervenga en el diseño organizacional que se quiere
implementar en la  institución?
6. ¿Considera usted que los puestos de trabajo deben
estar alineados a su diseño organizacional?
7. ¿Considera usted que en los puestos de trabajo se
deben de definir las tareas que el trabajador debe de
cumplir para el óptimo desarrollo de sus actividades?
1.2.2. Procesos y
Procedimientos
8. ¿Considera usted importante que la  institución
comunique a los trabajadores la visión, misión, objetivos,





9. ¿Cree usted que es importante, el reconocimiento en el
desempeño de los trabajadores para cumplir con las
metas programadas?
10. ¿Considera usted que la institución debe promover la
rotación del personal que le permita su desarrollo personal
en logro de las metas establecidas?
11. ¿Considera usted que es importante contar con un
programa de capacitación acorde con las necesidades de
cada área de trabajo?
12. ¿Cree usted que el buen clima laboral existente en la
institución contribuye en el compromiso del trabajador con





13. ¿En la  institución deben efectuarse seguimientos de
las tareas asignadas al personal?
14. ¿Cree usted que la institución debe tener un
mecanismo para recoger las sugerencias, quejas y
reclamos de los trabajadores?
15. ¿Considera usted que la implementación de la
tecnología permitirá ejercer un mayor control en los




Fuente: Adaptado de Alvarado & Cevallos (2015), (p.55)
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Anexo 3:




















16. ¿Cree usted que la  institución debe brindar medidas que conlleven al
















17. ¿Considera usted que la  institución  deba proporcionar materiales de
seguridad al trabajador para efectuar labores riesgosas?
18. ¿Cree usted que la  institución  debe normar el nivel de ruido de las







19. ¿Cuándo se le presenta algún problema en la institución,  muestra un
sincero interés en solucionarlo?
20. ¿Usted como trabajador cumple con los plazos de trámites establecidos?
21. ¿El personal que labora debe proporcionar información actualizada y
confiable de los servicios que brindan?
22. ¿Usted como personal que labora  comunica a los usuarios cuando








20% 3 23. ¿Usted cree que la institución debe mantener una política de mejora en
los tiempos de atención al usuario?
24. ¿Usted cree que la  institución debe implementarse de sistemas






25.  ¿Considera que la  institución debe contar con trabajadores capacitados
para desempeñar sus funciones?
26. ¿Usted como personal que labora cree que los usuarios se sienten
seguros en sus trámites realizados con la institución?
27. ¿Usted como trabajador tiene conocimientos suficientes para responder
a las preguntas de los usuarios?
2.5. Empatía 2.5.1. Reglas de
cortesía
Comunicación
20% 3 28. ¿Usted como personal que labora en la institución, es amables con losUsuarios?
29. ¿Usted siempre está dispuesto a ayudar a los usuarios en cuanto al
servicio que usted brinda en la institución?
30. ¿Usted facilita el acceso a la información completa a los usuarios, con
un lenguaje comprensible?
TOTAL 100% 15
Fuente: Adaptado de Alvarado & Cevallos (2015), (p.55)
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Anexo 4: Ficha de encuesta
INSTRUMENTO
Cuestionario
Estimado trabajador la presente técnica va dirigido al personal Administrativo su aporte será de
beneficio a la investigación que se efectúa sobre el estudio de tesis que se realiza como Tema:
“Gestión administrativa y calidad de servicio en la Dirección Subregional de Transportes y
Comunicaciones Chanka, Talavera – 2018”. Para ello se le agradecerá leer cuidadosamente cada
pregunta y marque con (x) el grado que usted piensa que se encuentra la entidad en cada uno de los
enunciados mencionados a continuación.
Las respuestas serán manejadas confidencialmente, serán anónimas. Por lo que se le pide
SINCERIDAD EN SU RESPUESTA, en beneficio de la mejora continua.
a) Genero b) Edad
Masculino (  ) Entre 18 años a 24 años (  )
Femenino (  ) Entre 25 año a 31 años (  )
Entre 32 años a 45 años (  )
Más de 45 años (  )
TABLA DE VALORACIÓN
1 TOTALMENTE EN DESACUERDO
2 EN DESACUERDO
3 NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
4 DE ACUERDO
5 TOTALMENTE DE ACUERDO
GESTIÓN ADMINISTRATIVA
DIMENSIÓN: PLANEACIÓN
N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5
1. ¿Considera usted que los superiores jerárquicos deben programar las metas en función
a los objetivos institucionales y hacer el seguimiento respectivo para el logro de las
metas?
2. ¿Cree usted que los superiores jerárquicos deben de difundir e instruir a todo el personal
de sus áreas la programación de las metas para que se sientan comprometidos con dicho
logro?
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3. ¿Considera usted que la institución, debe motivar al personal a proponer mejoras en los
procesos Administrativos?
4 ¿Considera usted importante que los superiores Jerárquicos deben de tener la capacidad
de manejar y/o solucionar los conflictos a fin de que no perjudiquen el logro de las
metas?
DIMENSIÓN: ORGANIZACIÓN
N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5
5. ¿Considera usted importante que todo el personal intervenga en el diseño organizacional
que se quiere implementar en la institución?
6. ¿Considera usted que los puestos de trabajo deben estar alineados a su diseño
organizacional?
7. ¿Considera usted que en los puestos de trabajo se deben de definir las tareas que el
trabajador debe de cumplir para el óptimo desarrollo de sus actividades. ?
8. ¿Considera usted importante que la  institución comunique a los trabajadores la visión,
misión, objetivos, estructura de la organización?
DIMENSIÓN: DIRECCIÓN
N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5
9. ¿Cree usted que es importante, el reconocimiento en el desempeño de los trabajadores
para cumplir con las metas programadas?
10. ¿Considera usted que la institución debe promover la rotación del personal que le
permita su desarrollo personal en logro de las metas establecidas?
11. ¿Considera usted que es importante contar con un programa de capacitación acorde
con las necesidades de cada área de trabajo?
12. ¿Cree usted que el buen clima laboral existente en la institución contribuye en el
compromiso del trabajador con el cumplimiento de las metas asignadas?
DIMENSIÓN: CONTROL
N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5
13. ¿En la  institución deben efectuarse seguimientos de las tareas asignadas al personal?
14 ¿Cree usted que la institución debe tener un mecanismo para recoger las sugerencias,
quejas y reclamos de los trabajadores?
15. ¿Considera usted que la implementación de la tecnología permitirá ejercer un mayor
control en los trabajadores para el cumplimiento de las meta?
CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSIÓN: ELEMENTOS TANGIBLES
N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5
16. ¿Cree usted que la institución debe brindar medidas que conlleven al bienestar físico
del trabajador?
17. ¿Considera usted que la institución deba proporcionar materiales de seguridad al
trabajador para efectuar labores riesgosas?
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18. ¿Cree usted que la  institución  debe normar el nivel de ruido de las oficinas a fin de no
perturbar el buen desempeño de sus trabajadores?
DIMENSIÓN: FIABILIDAD
N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5
19. ¿Cuando se le presenta algún problema en la institución,  muestra un sincero interés en
solucionarlo?
20. ¿Usted como trabajador cumple con los plazos de trámites establecidos?
21. ¿El personal que labora debe proporcionar información actualizada y confiable de los
servicios que brindan?
DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA
N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5
22. ¿Usted como personal que labora comunica a los usuarios cuando concluirá la realización
del servicio?
23. ¿Usted cree que la institución debe mantener una política de mejora en los tiempos de
atención al usuario?
24. ¿Usted cree que la  institución debe implementarse de sistemas tecnológicos para mejorar
la capacidad de respuesta a los usuarios?
DIMENSIÓN: SEGURIDAD
N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5
25. ¿Considera que la  institución debe contar con trabajadores capacitados para desempeñar
sus funciones?
26. ¿Usted como personal que labora cree que los usuarios se sienten seguros en sus trámites
realizados con la institución?
27. ¿Usted como trabajador tiene conocimientos suficientes para responder a las preguntas
de los usuarios?
DIMENSIÓN: EMPATÍA
N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5
28. ¿Usted como personal que labora en la institución, es amables con los Usuarios?
29. ¿Usted siempre está dispuesto a ayudar a los usuarios en cuanto al servicio que usted
brinda en la institución?
30. ¿Usted facilita el acceso a la información completa a los usuarios, con un lenguaje
comprensible?
Gracias por su colaboración
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